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Loyalty program, as a type of relationship marketing, consists of economical, social, 
and structural benefits. The benefits can make consumers loyal. The consumer’s loyalty 
increases corporate profitability. The goal of this research is to know the influence of loyalty 
program toward consumer’s loyalty on hotel industry in Surabaya. 
The type of the research is causality survey. The result shows there is significant 
influence of loyalty program toward consumer’s loyalty on hotel industry in Surabaya.    
 




 Latar Belakang  
Relationship Marketing adalah proses menciptakan dan memelihara hubungan antara 
pelanggan dan perusahaan. Jadi setiap badan usaha dalam berhubungan dengan pelanggan 
sangat membutuhkan proses Relationship Marketing ini. Karena secara tidak langsung proses 
tersebut merupakan salah satu faktor penunjang suatu badan usaha. Hal utama yang harus 
dapat dilakukan adalah melakukan berbagai cara agar dapat membuat pelanggan tersebut 
setia. Karena itu Relationship Marketing adalah salah satu strategi yang digunakan untuk 
dapat menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 
Relationship sudah sangat dikenal oleh masyarakat dan  relationship menjadi topik 
yang penting dalam kegiatan bisnis. Menurut Chan (2003:6), tujuan utama relationship 
marketing adalah untuk mempertahankan pelanggan, karena pada umumnya biaya badan 
usaha untuk mendapatkan pelanggan jauh lebih besar dibandingkan dengan biaya untuk 
mempertahankan pelanggan.  
Menurut Winer (2004:389) customer relationship marketing programs terdiri dari 
tujuh yaitu: customer satisfaction, customer value management, customer service, loyalty 
programs, mass customization, community building and other ideas. Penelitian yang 
dilakukan ini, peneliti fokus pada loyalty program dengan alasan melihat banyaknya 
konsumen yang dimiliki hotel, sehingga perlu untuk membuat mereka lebih loyal kepada 
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hotel. Untuk membuat konsumen lebih dekat dan loyal, tentu dengan banyak cara salah 
satunya adalah dengan cara kartu keanggotaan. Dalam industri hotel penerapan loyalty 
program lebih dikenal dengan program loyalty card.  
Konsep customer relationship marketing melalui program loyalty card merupakan 
strategi memelihara pelanggan, serta mengelola hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 
Selain itu, konsep ini merupakan upaya membangun hubungan yang lebih konstruktif dengan 
pelanggan dalam mencapai sukses pemasaran jangka panjang. Oleh karenanya hasil customer 
relationship marketing melalui program loyalty card adalah membangun mata rantai untuk 
meningkatkan profitabilitas.  
 
Perumusan Masalah 
 Apakah loyalty program berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada industri 
perhotelan di Surabaya? 
 
Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh loyalty program terhadap 
loyalitas konsumen pada industri perhotelan di Surabaya  
 
Loyalty Program 
Loyalty program dikenal untuk membangun loyalitas bagi konsumen. Program tersebut 
menyediakan keuntungan bagi konsumen dan mendorong konsumen untuk mengembangkan 
loyalitas. Woolf  dalam Levy dan Witz (2001:515) mengajukan beberapa syarat yang harus 
dipenuhi perusahaan untuk mengembangkan program ini secara efektif, antara lain: 
1. Harga 
Konsumen yang mengikuti loyalty program  harus menerima harga yang lebih 
rendah jika dibandingkan dengan konsumen yang tidak mengikuti program tersebut. 
2. Pembelian 
Semakin banyak pengikut program melakukan transaksi, semakin banyak 
penghargaan yang diterima. 
3. Poin 
Besarnya poin berdasarkan pada jenis pembelian konsumen. Poin dapat digunakan 






Perusahaan dapat menggandeng perusahaan lain dalam menjalankan loyalty 
program . 
5. Kepribadian 
Perusahaan harus menjaga citra positif di benak konsumen. 
6. Partisipasi 
Perusahaan melibatkan konsumen dalam membuat keputusan sehubungan dengan 
program yang ditawarkan.   
 
Loyalitas Konsumen 
Menurut Aaker (1997:57) loyalitas konsumen merupakan satu ukuran keterkaitan 
seorang pelanggan pada sebuah produk. Pendekatan yang digunakan untuk mengamati 
loyalitas tersebut dapat dilakukan dengan mempertimbangkan perilaku aktual atau bangunan 
loyalitas yang terdiri dari biaya-biaya peralihan, kepuasan, rasa suka dan komitmen. 
Konsumen  yang setia terhadap produk (consumer loyality) memiliki ikatan perasaan 
(afektif) yang kuat kepada produk favorit yang biasa mereka beli. Selain itu akan 
menyampaikan itu kepada orang lain dan ikut mempengaruhi orang lain untuk menggunakan 
produk tersebut. Tetapi apabila merasakan kecewa maka hal sebaliknya yang akan 
diceritakan kepada orang lain.  
Oleh karena itu Peter dan Olson (2000:38) menyatakan seseorang dapat mengalami 
empat jenis tanggapan afektif yaitu: emosi, perasaan tertentu, suasana hati, dan evaluasi. 
Setiap jenis afektif dapat melibatkan tanggapan positif atau negatif. Peter dan Olson 
(2000:107) juga mengemukakan tanggapan afektif dapat berkisar dari evaluasi sederhana 
(baik/buruk perasaan yang kuat, suka atau tidak suka) hingga pada emosi (marah atau 
gembira).  
 
Pengaruh loyalty program terhadap loyalitas konsumen  
Relationship marketing menurut Chan (2003:6), dapat didefinisikan sebagai pengenalan 
setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan 
mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan. 
Penerapan relationship marketing strategy dapat melalui program-program seperti, customer 
service, customization, reward program, ataupun loyalty program. Tujuannya adalah untuk 
menghantarkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi daripada yang dihantarkan 
pesaing. Loyalty program mengandung manfaat ekonomis, manfaat sosial, dan manfaat 
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struktural. Berdasarkan pogram tersebut konsumen mendapatkan beberapa manfaat sehingga 
dapat mengikat konsumen dalam jangka panjang. Artimya bahwa loyalty program 
merupakan salah satu alat bagi perusahaan untuk mendapatkan loyalitas konsumen. 
 
Hipotesis 
Berdasarkan perumusan masalah dan teori-teori yang diutarakan, maka hipotesis 
dirumuskan sebagai berikut: loyalty program berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada 




Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 
1. Variabel Independen ( X ) Loyalty Program yang meliputi : 
a. Manfaat Ekonomis (X1) 
b. Manfaat Sosial (X2) 
2. Variabel Dependen ( Y ) Loyalitas Konsumen pada industri perhotelan di Surabaya 
 
Definisi Operasional 
1. Manfaat ekonomis (X1) 
Penilaian pelanggan terhadap keuntungan-keuntungan moneter dari kepemilikan 
loyalty program . Variabel ini diukur dengan: 
a.  Diberikannya harga khusus bagi peserta loyalty program. 
b.  Voucher loyalty program bermanfaat bagi peserta loyalty program. 
c. Peserta loyalty program memperoleh banyak keuntungan secara finansial. 
2. Manfaat sosial (X2) 
Persepsi pelanggan berupa penilaian terhadap keuntungan-keuntungan yang bersifat 
sosial dari kepemilikan loyalty program. Variabel ini diukur dengan : 
a. Perusahaan menyimpan data peserta loyalty program 
b. Perlakuan khusus karyawan kepada peserta loyalty program. 
c. Perlakuan khusus perusahaan kepada peserta loyalty program 
3. Variabel terikat adalah loyalitas pelanggan (Y) 
Kecenderungan konsumen untuk kembali bertransaksi. Variabel ini diukur dengan: 
a. Hotel merupakan prioritas utama dalam memilih penginapan. 
b. Menolak tawaran menginap dari jenis penginapan lain. 
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c. Merekomendasikan hotel sebagai tempat menginap. 
 
Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data kuantitatif.  Sumber data 




Dalam penelitian ini, untuk mengukur data menggunakan skala interval dengan teknik 
pengukuran Likert dengan skala 1 (yang terendah) sampai skala 5 (yang tertinggi) yaitu skala 
untuk menentukan kategori sangat setuju atau sangat tidak setuju (Winardi, 1991:261) 
Keterangan: 
1. Sangat tidak setuju = 1 
2. Tidak setuju = 2 
3. Ragu-ragu atau netral = 3 
4. Setuju = 4 
5. Sangat setuju = 5 
 
Alat dan Metode Pengumpulan Data 
Alat pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik angket 
(kuesioner). Angket (kuesioner) disebarkan oleh peneliti secara random kepada peserta 
loyalty program pada industri perhotelan di Surabaya. 
 
Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
Populasi yang dimaksud dalam penelitian ini adalah konsumen individu yang menjadi 
peserta loyalty program  pada industri perhotelan di Surabaya. Sampel yang diambil adalah 
yang memenuhi karakteristik yang telah ditetapkan sebagai batasannya. Karakteristik sampel 
adalah: peserta loyalty program yang diselenggarakan hotel tertentu, menginap di hotel lebih 
dari 1 kali dalam 4 bulan terakhir, bertempat tinggal di Surabaya, dan berusia 17 tahun atau 
lebih. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jumlah sampel sebanyak 100 responden. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan quota sampling, yaitu suatu 
teknik pengambilan sampel dimana sampel yang diambil adalah yang memenuhi karakteristik 




Tehnik Analisis Data 
Alat yang digunakan untuk mengukur pengaruh Loyalty Program terhadap Loyalitas 
Konsumen diginakan analisis regresi berganda dan korelasi berganda. 
Rumus regresi berganda yang digunakan adalah (Azwar, 1997:19): 
Y  =  a  +  b1 X1  +  b2 X2  
Keterangan : 
 Y  = Variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan 
 X1  = Variabel independen pertama yaitu manfaat ekonomis. 
 X2  = Variabel independen kedua yaitu manfaat sosial 
 a = Konstanta 
 b1 = Koefisien regresi variabel dependen X1 
 b2  = Koefisien regresi variabel dependen X2 
 
Koefisien korelasi berganda (R) adalah suatu nilai yang menunjukkan seberapa besar 
kontribusi variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat (Azwar, 1997:19) 
Rumus :   (Rxy) = (
( )( )







Keterangan :  
rxy   =  Koefisien korelasi  
X dan Y  =  Skor masing-masing variabel 
n             =   Banyaknya subjek atau Jumlah responden 
 
Prosedur Pengujian Hipotesis 
Pengujian ini dilakukan untuk memastikan hasil dari analisis data mengenai koefisien 
regresi dan korelasi sudah signifikan atau tidak. Uji yang dilakukan adalah Uji F.  
 
Hasil Penelitian  
Deskripsi Data Manfaat Ekonomis (X1) 
Tampilan data tanggapan responden terhadap manfaat ekonomis dapat dilihat pada 




Distribusi Frekuensi dan Nilai Rata-Rata Tanggapan Responden 
Terhadap Manfaat Ekonomis (X1) 
 
No Pernyataan Skor Total Skor 
Mean 
Skor 1 2 3 4 5 
1 Hotel memberikan harga khusus bagi tiap peserta loyalty program. 3 18 48 15 16 333 3,33 
2 
Peserta loyalty program  
memperoleh voucher diskon 
yang diberikan oleh Hotel. 
2 15 52 16 15 335 3,35 
3 
Peserta loyalty program  
memperoleh banyak keuntungan 
secara finansial. 
1 19 52 13 15 322 3,22 
Sumber : Data, diolah 
 
Berdasarkan Tabel 1 pernyataan “Peserta loyalty program  memperoleh voucher diskon 
yang diberikan oleh Hotel” mempunyai nilai rata-rata paling tinggi sebesar 3,35. Artinya 
bahwa dari 3 indikator manfaat ekonomis (X1) yang menyebabkan loyalitas konsumen adalah 
adanya voucher diskon (voucher makan malam gratis, gym gratis) yang diberikan oleh Hotel 
bagi peserta loyalty program.   
 
Deskripsi Data Manfaat Sosial (X2) 
Tampilan data tanggapan responden terhadap manfaat sosial dapat dilihat pada Tabel 2. 
 
Tabel 2 
Distribusi Frekuensi dan Nilai Rata-Rata Tanggapan Responden 
Terhadap Manfaat Sosial (X2) 
 
No Pernyataan Skor Total Skor 
Mean 
Skor 1 2 3 4 5 
1 Manajemen hotel memiliki data peserta loyalty program. 3 2 30 28 37 394 3,94 
2 
Peserta loyalty program 
diperlakukan secara khusus 
oleh karyawan . 
3 14 15 15 53 401 4,01 
3 
Peserta loyalty program 
diperlakukan secara khusus 
oleh manajemen hotel. 
3 6 34 22 35 370 3,70 
Sumber : Data, diolah 
 
Berdasarkan Tabel 2 pernyataan “Peserta loyalty program diperlakukan secara khusus 
oleh karyawan” mempunyai nilai rata-rata paling tinggi sebesar 4,01. Artinya bahwa dari 3 
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indikator manfaat sosial yang menyebabkan loyalitas konsumen adanya perlakukan khusus 
para karyawan kepada peserta loyalty program. 
 
Deskripsi Data Loyalitas Konsumen Individu (Y) 
Tampilan data tanggapan responden terhadap loyalitas konsumen dapat dilihat pada 
Tabel 3.  
Tabel 3 
Distribusi Frekuensi dan Nilai Rata-Rata Tanggapan Responden 
Terhadap Loyalitas Konsumen (Y) 
 
No Pernyataan Skor Total Mean 1 2 3 4 5 
1 Hotel merupakan prioritas utama dalam memilih penginapan. 0 4 51 28 17 358 3.58 
2 Menolak tawaran menginap dari jenis penginapan lain. 0 7 53 25 15 348 3.48 
3 Merekomendasikan hotel sebagai tempat menginap. 1 3 58 25 13 346 3.46 
Sumber : Data, diolah 
 
Berdasarkan Tabel 3 pernyataan “Hotel merupakan prioritas utama dalam memilih 
penginapan” mempunyai nilai rata-rata paling tinggi sebesar 3,58. Artinya bahwa dari 3 
indikator loyalitas konsumen yang menyebabkan loyalitas konsumen adalah hotel merupakan 
prioritas utama dalam memilih penginapan. 
 
Analisis Data 
Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui instrument tersebut dapat mengukur apa yang 
seharusnya diukur. Syarat nilai dari uji validitas menunjukan nilai kurang dari 0,05.  
 
Tabel 4 
Tabel Uji Validitas 
 
Keterangan Pernyataan Pearson 
Correlation Sig. (2-tailed) N 
ekonomis 
X1.1 .936(**) .000 100 
X1.2 .951(**) .000 100 
X1.3 .930(**) .000 100 
Total_X1 1  100 
sosial 
X2.1 .873(**) .000 100 
X2.2 .815(**) .000 100 
X2.3 .636(**) .000 100 





Y.1 .879(**) .000 100 
Y.2 .932(**) .000 100 
Y.3 .922(**) .000 100 
Total_Y 1  100 
       Sumber : Data, diolah 
 
 
Berdasarkan Tabel 4 dapat diketahui bahwa nilai uji validitas pada variabel manfaat 
ekonomis (X1), manfaat sosial (X2), dan loyalitas konsumen individu (Y) adalah sebesar 
0,000 yang artinya bahwa nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 maka variabel dikatakan valid. 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah alat yang digunakan untuk 
mengukur kuisioner yang merupakan indikator dari variabel. Suatu kuisioner dikatakan 
reliabel apabila jika kuisioner tersebut memiliki jawaban yang konsisten dan stabil dari waktu 
ke waktu. Syarat nilai dari uji reliabilitas menunjukan nilai alpha lebih besar dari 0,6. untuk 
mengetahui reliabilitas dari masing-masing variabel dapat dilihat pada Tabel 5.  
 
Tabel 5 
Tabel Uji Reliabilitas 
 
 
Reliability Cronbach's Alpha 
N of Items 
X1 .874 4 
X2 .809 4 
Y .866 4 
            Sumber : Data, diolah 
 
Berdasarkan dari Tabel 5 dapat diketahui bahwa hasil uji reliabilitas pada variabel 
manfaat ekonomis (X1) menunjukan nilai alpha sebesar 0,874, manfaat sosial (X2) 
menunjukan nilai alpha sebesar 0,809, dan loyalitas konsumen individu (Y) menunjukan 
alpha sebesar 0,866 lebih besar dari 0,6 yang artinya bahwa variabel manfaat ekonomis dapat 
dikatakan reliabel. 
 
Analisis Regresi Linier Berganda 
Untuk mengetahui persamaan regresi antara variabel bebas terhadap variabel terikat 




Hasil Perhitungan Regresi Linier Berganda 
 
 
                Sumber : Data, diolah 
Berdasarkan Tabel 6, diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut  
Y = βo + β1X1 + β2X2 + e 
Y = 0,059 + 0,463 X1 + 0,361 X2 + e 
Berdasarkan persamaan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Konstanta (b0) sebesar 0,059 menunjukkan jika tanpa variabel bebas tersebut, 
diperkirakan loyalitas konsumen individu sebesar 0,059.   
2. Koefisien regresi untuk manfaat ekonomis (X1) sebesar 0,463. Berarti jika manfaat 
ekonomis (X1) mengalami kenaikan dan variabel lain dianggap tetap, maka loyalitas 
konsumen individu (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,463. Begitu pula 
sebaliknya.  
3. Koefisien regresi untuk manfaat sosial (X2) sebesar 0,361. Berarti jika manfaat 
sosial (X2) mengalami kenaikan dan variabel lain dianggap tetap, maka loyalitas 
konsumen individu (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,361. Begitu pula 
sebaliknya.  
 
Analisis Korelasi Berganda (R) dan Determinasi Berganda (R2) 
 
Tabel 7 
Tabel Korelasi Berganda (R) dan Determinasi Berganda (R2) 
 
                 Sumber : Data, diolah 
Coefficientsa
,059 ,331 ,179 ,858
,463 ,052 8,867 ,000 ,671 
,361 ,060 5,975 ,000 ,521 













Dependent Variable: Ya. 
Model Summary












Tabel 7 dapat diketahui bahwa nilai koefisien korelasi berganda (R) sebesar 0,808 yang 
berarti bahwa variabel bebas yaitu loyalty program (X) mempunyai pengaruh dengan 
variabel terikat yaitu loyalitas konsumen (Y) sebesar 80,8%. Hal tersebut menunjukkan 
bahwa variabel bebas mempunyai hubungan yang sangat erat dengan variabel terikat. 
Nilai koefisien determinasi berganda (R2) sebesar 0,652 berarti bahwa variabel bebas 
yaitu loyalty program (X) mampu memberikan kontribusi pengaruh terhadap variabel terikat 
yaitu loyalitas konsumen (Y) sebesar 65,2%. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel bebas 
memberikan pengaruh yang kuat terhadap variabel terikat. 
 





                Sumber : Data, diolah 
 
Oleh karena Fhitung = 60,026 > Ftabel = 2,70, maka Ho ditolak dan Hi diterima, yang 
berarti bahwa ada pengaruh yang signifikan antara loyalty program (X) terhadap loyalitas 
konsumen (Y) pada industri perhotelan di Surabaya. 
 
Pembahasan 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan pernyataan “Peserta loyalty program  
memperoleh voucher diskon yang diberikan oleh Hotel” mempunyai nilai rata-rata paling 
tinggi sebesar 3,27. Artinya bahwa indikator manfaat ekonomis (X1) yang menyebabkan 
loyalitas konsumen adalah adanya voucher diskon (voucher makan malam gratis, gym gratis) 
yang diberikan oleh Hotel bagi peserta loyalty program. Pernyataan “Peserta loyalty program 
diperlakukan secara khusus oleh karyawan” mempunyai nilai rata-rata paling tinggi sebesar 
4,01. Artinya bahwa indikator manfaat sosial yang menyebabkan loyalitas konsumen adanya 
perlakukan khusus para karyawan kepada peserta loyalty program. Pernyataan “Hotel 
ANOVAb











Square F Sig. 
Predictors: (Constant), X1, X2a. 
Dependent Variable: Yb. 
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merupakan prioritas utama dalam memilih penginapan” mempunyai nilai rata-rata paling 
tinggi sebesar 3,58. Artinya bahwa indikator loyalitas konsumen yang menyebabkan loyalitas 
konsumen adalah hotel merupakan prioritas utama dalam memilih penginapan. 
Uji validitas membuktikan bahwa variabel manfaat ekonomis (X1), manfaat sosial 
(X2), dan loyalitas konsumen individu (Y) adalah sebesar 0,000 yang artinya bahwa nilai 
tersebut lebih kecil dari 0,05 maka variabel dapat dikatakan valid. 
Uji reliabilitas membuktikan bahwa hasil uji reliabilitas pada variabel manfaat 
ekonomis (X1) menunjukan nilai alpha sebesar 0,874, manfaat sosial (X2) menunjukan nilai 
alpha sebesar 0,809, dan loyalitas konsumen individu (Y) menunjukan alpha sebesar 0,866 
lebih besar dari 0,6 yang artinya bahwa variabel dikatakan reliabel. 
Berdasarkan persamaan regresi berganda diketahui bahwa Konstanta (b0) sebesar 0,059 
menunjukkan jika tanpa variabel bebas tersebut, diperkirakan loyalitas konsumen individu 
sebesar 0,059.  Koefisien regresi untuk manfaat ekonomis (X1) sebesar 0,463. Berarti jika 
manfaat ekonomis (X1) mengalami kenaikan dan variabel lain dianggap tetap, maka loyalitas 
konsumen individu (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,463. Begitu pula sebaliknya. 
Koefisien regresi untuk manfaat sosial (X2) sebesar 0,361. Berarti jika manfaat sosial (X2) 
mengalami kenaikan dan variabel lain dianggap tetap, maka loyalitas konsumen individu (Y) 
akan mengalami kenaikan sebesar 0,361. Begitu pula sebaliknya.  
Nilai koefisien korelasi berganda (R) sebesar 0,808 berarti bahwa variabel bebas yaitu 
loyalty program (X) yang terdiri dari manfaat ekonomis dan manfaat sosial mempunyai 
pengaruh dengan variabel terikat yaitu loyalitas konsumen (Y) sangat kuat yaitu sebesar 
80,8%. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel bebas mempunyai hubungan yang sangat 
erat dengan variabel terikat. Nilai koefisien determinasi berganda (R2) sebesar 0,652 berarti 
bahwa variabel bebas yaitu loyalty program (X) yang terdiri dari manfaat ekonomis dan 
manfaat sosial mampu memberikan kontribusi pengaruh terhadap variabel terikat yaitu 
loyalitas konsumen (Y) sebesar 65,2%. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel bebas 
memberikan pengaruh yang kuat terhadap variabel terikat. Pengujian hipotesis menggunakan 
uji F, menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara loyalty program (X) yang terdiri dari 
manfaat ekonomis dan manfaat sosial terhadap loyalitas konsumen (Y) pada industri 





Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang digunakan sesuai dengan hipotesis 
yang ada, maka dapat ditarik simpulan bahwa loyalty program berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen pada industri perhotelan di Surabaya. 
Selain itu, pemberian voucher discount kepada tamu hotel dan perlakuan khusus 
karyawan hotel kepada tamu merupakan hal yang sangat disukai oleh tamu hotel. 
  
Saran 
 Berdasarkan simpulan dapat diberikan saran para pelaku industri perhotelan hendaknya 
memperhatikan manfaat ekonomis dan manfaat sosial yang diperoleh konsumen dari loyalty 
program  memngingat dua unsur tersebut terbukti mempengaruhi loyalitas konsumen untuk 
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